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A B S T R A C T 
Retail industry required to improve service quality continually to cope the high 
competitiveness and tiie customer demand. Tlteoritically, service quality will produce 
mstonier satisfaction, and the satisfied custiojner mil doing repurchase or repurchase buying 
intention. 
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Perkembangan industri retail yang 
sangat cepat m e n u n t u t p r o d u s e n 
menyiapkan sahiran dis tr ib i i s i yang 
efektif. Sebagian besar produsen tidak 
langsung menjual barang mereka pada 
pemakai akhlr. D i antara produsen dan 
pemakai terdapat saluran pemasaran, 
sekumpuian |>erantara pemasaran yang 
m e l a k u k a n berbaga i f u n g s i d a n 
m e n y a n d a n g b e r b a g a i n a m a . A d a 
b e r b a g a i l e v e l s a l u r a n y a n g 
m e n g h u b i i n g k a n p r o d u s e n d e n g a n 
pelanggan akhir. Saluran terakJiir yang 
m e n g h u b u r i g k a n p r o d u s e n dengan 
p e l a n g g a n a k h i r a d a l a h pengecer 
(retailer). Menurut Kotler (2002, p.592) 
usaha eceran meiiputi semua kegiatan 
yang terlibat dalam penjualan barang 
atau jasa secara l a n g s u n g k e p a d a 
konsumen akhir u n t u k penggunaan 
pribadi bukan bisnis. Pengecer adalah 
usaha bisnis yang volume penjualannya 
terutama berasal dari penjualan eceran. 
O r g a n i s a s i a p a p u n y a n g m e n j u a l 
k e p a d a k o n s u m e n a k h i r b a i k i tu 
produsen, grosir atau p u n pengecer 
d i k a t a k a n m e l a k u k a n usaha eceran 
(Kotler 2000, p.592). 
D a l a m r a n t a i d i s t r i b u s i , r e t a i l 
berfungsi menjadi penghubung antara 
final consumer, dangan manufacture dan 
wholesaler ( B e r m a n d a n E v a n s ) , 
Organisasi retail sangat beragam dari 
y a n g nyata h i n g g a d i d u n i a m a y a 
(virtual). A d a beberapa jenis organisasi 
r e t a i l ( K o t l e r 2000, p.592) y a i t u : 
swalayan, toko khusus, toko serba ada, 
pasar s w a l a y a n , toko kenyamanan 
(convinience) dan pengecer potongan 
harga, swapihh, layanan terbatas, serta 
layanan penuh. Industri retail saat ini 
b e r u s a h a m e n e m u k a n strategi 
pemasaran baru guna menarik dan 
mempertahankan pelanggan dengan 
menawarkan lokasi yang dekat, jenis 
produk yang unik, dan layanan yang 
baik. Seperti halnya semua pemasar, 
r e t a i l harus m e n y i a p k a n rencana 
pemasaran yang mei iput i kepufusan 
mengenai pasar sasaran, ragam dan 
pengolahan produk, layanan produk 
dan suasana toko. 
Retail merupakan salah satu jenis 
sa luran i n d u s t r i jasa y a n g berbeda 
dengan jenis industri manufacture. Alat 
pengukuran kinerja jasa dikembangkan 
oleh ZeithamI al (1990, p.l6) yaitu 
kualitas layanan. F e l a k s a n a a n atau 
kualitas layanan oleh perusahaan retail 
mungkin dapat mengalami kegagalan 
dalam memberikan kepuasan kepada 
pelanggan apabila perusahaan tidak 
m e n g e t a h u i bentuk l a y a n a n y a n g 
sebenarnya d i i n g i n k a n pe langgan. 
Fersepsi pelanggan terhadap kualitas 
layanan toko eceran m u n g k i n akan 
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m e m b e r i k a n k e p u a s a n k e p a d a 
p e l a n g g a n y a n g k e m u d i a n 
menciptakan minat bagi pe langgan 
untuk melakukan pembeiian ulang d i 
toko eceran tersebut ( C r o n i n , 1994, 
p.127). 
T o k o b u k u G r a m e d i a M a l a n g 
merupakan salah satu dari usaha retail 
y a n g m e m b u t u h k a n p e n g e l o l a a n 
d e n g a n m e n g g u n a k a n k o n s e p 
pemasaran. Secara konseptual tujuan 
u t a m a p e m a s a r a n a d a l a h 
memaksimumkan kepuasan pelanggan 
yang merupakan syarat ekonomi dan 
sos ia l b a g i k e l a n g s u n g a n h i d u p 
perusahaan. H a l i n i berar t i semua 
kegiatan perusahaan selalu diarahkan 
pada upaya untuk memenuhi harapan 
konsumen dan memuaskan kebutuhan 
mereka agar d ipero ieh keuntungan 
yang layak dalam jangka panjang. 
R U M U S A N M A S A L A H 
1. A p a k a h kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh 
secara s imul tan terhadap niatan 
pembeiian ulang?. 
2. A p a k a h k u a l i t a s l a y a n a n 
b e r p e n g a r u h t e r h a d a p n i a t a n 
pembeiian ulang? 
3. A p a k a h k e p u a s a n p e l a n g g a n 
b e r p e n g a r u h t e r h a d a p n i a t a n 
pembeiian ulang? 
T I N J A U A N T E O R I T I S J A S A 
Berry (1997, p.70), mendefinisikan 
jasa sebagai t i n d a k a n , p r o s e d u r , 
akt ivi tas , proses-proses, dan unjuk 
kerja yang tidak berwujud (intangible). 
Walaupun demikian, wujud jasa bisa 
saja mencakup l a p o r a n a k h i r y a n g 
tangible atau berupa materi-materi yang 
tangible. Menurut Payne (2000:9), jasa 
dapat d iura ikan sebagai berikut: (a) 
T i d a k berwujud (intangibility): jasa 
mempunyai sifat tidak berwujud, tidak 
dapat d i r a s a k a n d a n d i n i k m a t i 
sebelum d i b e l i o leh k o n s u m e n , (b) 
Tidak dapat dipisahkan (inserparbility): 
pada u m u m n y a jasa d i p r o d u k s i dan 
d i k o n s u m s i secara bersamaan , (c) 
B e r v a r i a s i (variability):}asa sangat 
bervar ias i , karena tergantung p a d a 
siapa yang menyediakan, kapan serta 
d i m a n a jasa i tu d i l a k u k a n , d a n (d) 
T idak tahan lama (perishability): jasa 
tidak bisa disimpan, daya tahan suatu 
jasa sangat tergantung suatu situasi 
yang diciptakan oleh berbagai faktor, 
Payne (2000, p.8), mengemukakan 
tawaran perusahaan ke pasar biasanya 
mencakup beberapa jasa. K o m p o n e n 
jasa m e r u p a k a n b a g i a n k e c i l a tau 
bagian utama d a r i total penawaran. 
Penawaran dapat dibedakan menjadi 
5 kategori: (a) Barang berwujud m u m i : 
penawaran hanya terdiri dari barang 
b e r w u j u d d a n t i d a k a d a jasa y a n g 
m e n y e r t a i p r o d u k i t u , (b) B a r a n g 
berwujud yang disertai jasa: terdiri dari 
barang berwujud y a n g disertai satu 
atau lebih jasa untuk mempert inggi 
daya tarik konsumen, (c) C a m p u r a n : 
t e r d i r i d a r i b a r a n g d a n jasa y a n g 
dengan proporsi yang sama. Contoh: 
restoran yang d i d u k u n g oleh makanan 
dan layanannya, (d) Jasa utama yang 
disertai barang d a n jasa tambahan: 
C o n t o h : jasa u t a m a b e r u p a jasa 
transportasi bagi penumpang pesawat 
terbang serta barang dan jasa tambahan 
berupa makanan dan majalah, dan (e) 
Jasa m u r n i : hanya t e r d i r i d a r i jasa. 
Contoh; jasa menjaga bayi. 
B e r d a s a r k a n k e b e r w u j u d a n d a n 
ketidakberwujudannya, suatu produk 
y a n g d i t a w a r k a n d i b a g i m e n j a d i 
seperti tampak pada gambar 1 (Payne, 
2000, p.lO) 
Konsep Kual i tas 
Menurut A merican Society for Quality 
Control dalam L u p i y o a d i (2006, p.l75) 
k u a l i t a s a d a l a h c i r i - c i r i d a n 
k a r a k t e r i s t i k - k a r a k t e r i s t i k d a r i 
p r o d u k / j a s a d a l a m h a l 
k e m a m p u a n n y a u n t u k m e m e n u h i 
k e b u t u h a n - k e b u t u h a n y a n g te lah 
d i t e n t u k a n atau bers i fa t la ten. 
Persoalan kualitas dalam dunia bisnis 
s u d a h m e n j a d i " h a r g a y a n g harus 
dibayar" oleh perusahaan agar ia dapat 
tetap survive dalam bisnisnya. Konsep 
kualitas sendiri pada dasarnya bersifat 
relatif, yaitu tergantung dari perspektif 
155 





' Mengasuh bayi 
" Pendidikan 
" Layanan h u k u m 
' Penerbangan 
-Makanan cepat saji 
- Kosmetik 
• M i n u m a n ringan 
• Pakaian 
- G u l a 
Gambar 1 
K o n t i n u m K e t i d a k b e r w u j u d a n dan Keberwujudan 
yang digimakan untuk menentukan ciri-
c i r i d a n s p e s i f i k a s i . L e b i h ianjut 
L u p i y o a d i (2006, p.175) menyatakan 
pada dasarnya terdapat tiga orientasi 
kual i tas yang seharusnya konsisten 
satu sama lain; (1) persepsi konsumen, 
(2) produk/jasa, dan (3) proses. Untuk 
yang berwujud barang, ketiga orientasi 
i n i h a m p i r se la lu dapat d i b e d a k a n 
dengan jelas, tetapi untuk jasa, produk 
d a n proses m u n g k i n t i d a k d a p a t 
d i b e d a k a n d e n g a n jelas, b a h k a n 
produknya adalah proses itu sendiri. 
Menurut Sviokla dalam L u p i y o a d i 
(2006, p. 176), apabila dianalisis lebih 
jauh antara kualitas dan keuntungan 
jangka panjang terlihat dalam dua hal, 
yaitu faktor keuntungan eksternal yang 
dipero ieh d a r i kepuasan pelanggan 
d a n k e u n t u n g a n i n t e r n a l y a n g 
d i p e r o i e h d a r i a d a n y a p e r b a i k a n 
efisien produk. Keuntungan eksternal 
yang d i m a k s u d k a n d i atas menurut 
Sviokla , dapat d i impl ikas ikan dalam 
proses produksi suatu barang atau jasa, 
d i m a n a kual i tas p r o d u k / j a s a y a n g 
d i b e r i k a n o l e h p e r u s a h a a n d a p a t 
menciptakan suatu persepsi positif dari 
pelanggan terhadap perusahaan dan 
menghasi lkan suatu kepuasan serta 
loyali tas pelanggan. Sementara i t u . 
yang d imaksud dengan keuntungan 
internal tampak bersamaan dengan 
diperolehnya keuntungan eksternal, 
d i m a n a f o k u s p e r u s a h a a n p a d a 
kualitas dapat membawa nilai positif 
i n t e r n a l p e r u s a h a a n d a l a m proses 
peningkatan (misalnya peningkatan 
desain produk dan kontrol material, 
penggunaan bahan baku yang efisien, 
pengurangan kegiatan reproduksi dan 
lain sebagainya). 
K o n s e p K u a l i t a s L a y a n a n (Service 
Quality) 
Keberhasi lan perusahaan d a l a m 
memberikan layanan yang bermutu 
k e p a d a para p e l a n g g a n n y a , 
pencapaian pangsa pasar yang tinggi, 
serta peningkatan profit perusahaan 
tersebut sangat d i t e n t u k a n o l e h 
pendekatan yang digunakan Zeithaml, 
et al. (2000, p.81) Konsekueris i atas 
pendekatan kual i tas layanan suatu 
produk m e m i l k i esensi penting bagi 
s t ra teg i p e r u s a h a a n u n t u k 
mempertahankan d i r i dan mencapai 
k e s u k s e s a n d a l a m m e n g h a d a p i 
persaingan. 
Salah satu pendekatan kual i tas 
layanan yang banyak dijadikan acuan 
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dalam riset pemasaran adalah model 
k u a l i t a s l a y a n a n (servspial) y a n g 
dikembangkan oleh Parasuraman, et al. 
dalam serangkaian penelitian mereka 
terhadap enam sektor jasa: reparasi 
peralatan rumah tangga, kartu kredit, 
asuransi,, sambungan te lepon jarak 
jauh, p e r b a n k a i i r i te! , d a n p i a l a n g 
sekuritas. Kualitas layanan dibangun 
atas adanya perbandingan dua faktor 
utama yai tu persepsi pelanggan. atas 
layanan yang mereka terima (perceived 
service) d e n g a n l a y a n a n y a n g 
d i h a r a p k a n / d i i n g i n k a n (expected 
service). Jika keny ataan lebih dari yang 
d i h a r a p k a n , m a k a l a y a n a n d a p a t 
d ikatakan bermutu; sedangkan j ika 
k e n y a t a a n k u r a n g d a r i y a n g 
diharapkan, maka layanan dikatakan 
tidak bermutu. Dan apabila kenyataan 
sama dengan harapan, maka layanan 
d i s e b u t m e m u a s k a n . D e n g a n 
d e m i k i a n , k u a l i t a s l a y a n a n d a p a t 
d idef in i s ikan sebagai seberapa jauh 
p e r b e d a a n antara k e n y a t a a n d a n 
harapan pelanggan atas layanan yang 
mereka terima/peroleh (Parasuraman, 
et al, 1993, p.l45). 
l ^ b i h Ianjut Zeithaml et al (2000, 
p.48) mengemukakan, harapan para 
pelanggan pada dasarnya sama dengan 
l a y a n a n seper t i a p a k a h y a n g 
seharusnya diberikan oleh perusahaan 
k e p a d a p e l a n g g a n . H a r a p a n p a r a 
p e l a n g g a n i n i d i d a s a r k a n p a d a 
i n f o r m a s i y a n g d i s a m p a i k a n d a r i 
mulut ke mulut , kebutuhan p r i b a d i , 
p e n g a l a m a n d i masa l a m p a u , d a n 
k o m u n i k a s i e k s t e r n a l ( i k i a n d a n 
berbagai bentuk promosi perusahaan 
lainnya) 
P a r a s u r a m a n (1985, p.46) 
m e n d e f i n i s i k a n k u a l i t a s l a y a n a n 
sebagai sebuah p e r b a n d i n g a n d a r i 
harapan pelanggan dengan persepsi 
dari layanan nyata (actual performance) 
yang mereka terima. Kualitas layanan 
juga d i d e f i n i s i k a n sebagai persepsi 
konsumen secara kese luruhan baik 
k e u n g g u l a n d a n k e l e m a h a n d a r i 
organisasi dalam layanannya (Taylor 
dan Baker, 1994, p. l70) . Selanjutnya 
P a r a s u r a m a n (1985, p.47), 
m e n g e m u k a k a n b a h w a te rdapat 5 
dimensi pokok dalam menilai kualitas 
l a y a n a n antara l a i n ; (1) B u k t i f i s ik 
(tangibles), m e i i p u t i fas i l i tas f i s i k , 
perlengkapan, dan sarana komunikasi , 
(2) K e h a n d a l a n (reliability), y a i t u 
k e m a m p u a n d a l a m m e m b e r i k a n 
layanan yang dijanjikan dengan segera, 
a k u r a t , d a n m e m u a s k a n , (3) D a y a 
t a n g g a p (responsiveness), 3.^aitu 
keinginan karyawan untuk membantu 
pelanggan, (4) J aminan (assurance), 
m e i i p u t i pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan dan dapat dipercaya, dan 
(5) E m p a t i / P e r h a t i a n (empathy), 
m e i i p u t i k e m u d a h a n m e l a k u k a n 
h u b u n g a n , p e r h a t i a n p r i b a d i , d a n 
m e m a h a m i k e b u t u h a n p e l a n g g a n . 
G r o n r o o s , (1988, p.12) menyatakan 
terdapat 3 kriteria pokok dalam menilai 
kual i tas jasa, y a i t u : outcome-related, 
process-related, dan image-related criteria. 
D a r i u r a i a n tentang b e r b a g a i 
d i m e n s i kua l i tas l a y a n a n tersebut, 
maka dalam penelitian i n i item yang 
akan dipergunakan untuk mengukur 
v a r i a b e l k u a l i t a s l a y a n a n a d a l a h 
m e n g g u n a k a n d i m e n s i kualitas 
layanan meiiputi : bukti fisik (tangible), 
kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), j aminan (assurance), 
empati/ perhatian. 
Kual i tas Layanan pada Usaha Retai l 
Menurut Kotler (2000, p.592) usaha 
eceran meiiputi semua kegiatan yang 
terlibat dalam penjualan barang atau 
jasa secara langsung kepada konsumen 
akhir untuk penggunaan pribadi dan 
b u k a n bisnis . P e n e l i t i a n mengena i 
kualitas layanan dan repurchase sudah 
banyak d i l a k u k a n antara la in Taylor 
d a n B a k e r (1994, p.140), d a n d i 
Indonesia d i l a k u k a n oleh Setyawan 
dan Ihwan (2004, p.29). Quality dalam 
p e n e l i t i a n i n i m e m i l i k i penger t ian 
berdasarkan konsep perceived quality 
a d a l a h p e n i l a i a n k o n s u m e n a k a n 
ent i tas k e s e m p u r n a a n a tau 
superioritas. , 
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Kepuasan Pelanggan (Kepuasan) 
Kot ler (2005, p.70), menyatakan 
b a h w a k e p u a s a n a d a l a h t i n g k a t 
perasaan seseorang setelah 
m e m b a n d i n g k a n kiner ja atau has i l 
yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya, Dengan demikian dapat 
diartikan bahwa kepuasan pelanggan 
m e r u p a k a n perbedaan antara y a n g 
diharapkan konsumen (nilai harapan) 
d e n g a n s i t u a s i y a n g d i b e r i k a n 
perusahaan d i dalam usaha memenuhi 
harapan konsumen. 
Cronin dan Taylor mengemukakan 
bahwa: (1) N i l a i harapan sama dengan 
ni lai persepsi maka konsumen puas, (2) 
N i l a i harapan lebih kecil dari pada nilai 
persepsi maka konsumen sangat puas, 
dan (3) N i l a i harapan lebih besar dari 
pada n i la i persepsi maka konsumen 
t idak puas. N i l a i harapan dibentuk 
m e l a l u i p e n g a l a m a n masa l a l u , 
komentar atau saran dar i mahasiswa 
dan informasi dari pesaing. 
M e n u r u t T j iptono (2005, p.349) 
kepuasan didefinisikan d i sini sebagai 
evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu 
a l te rnat i f y a n g d i p i l i h s e t i d a k n y a 
m e m e n u h i atau m e l e b i h i h a r a p a n . 
K e t i d a k p u a s a n / k e l u h a n k o n s u m e n 
terhadap suatu jasa layanan karena 
tidak sesuai dengan yang diharapkan 
dapat b e r d a m p a k negatif terhadap 
keberhasi lan jasa layanan tersebut. 
P e r u s a h a a n b a n y a k m e n g g u n a k a n 
berbagai cara untuk mempertahankan 
k o n s u m e n sa lah s a t u n y a a d a l a h 
memastikan kualitas produk dan jasa 
m e m e n u h i h a r a p a n k o n s u m e n . 
P e m e n u h a n h a r a p a n a k a n 
m e n c i p a t a k a n k e p u a s a n b a g i 
konsumen. 
Konsumen yang terpuaskan akan 
m e n j a d i p e l a n g g a n , m e r e k a a k a n 
Tjiptono (2005, p.352): (1) melakukan 
pembeiian ulang, (2) mengatakan hal-
h a l y a n g ba ik tentang perusahaan 
k e p a d a o r a n g l a i n , (3) k u r a n g 
memperhatikan merek ataupun iklan 
p r o d u k p e s a i n g , d a n (4) m e m b e l i 
produk yang lain dari perusahaan yang 
sama. 
Setiap perusahaan atau organisasi 
yang menggunakan strategi kepuasan 
pelanggan akan menyebabkan para 
pesaingnya berusaha keras merebut 
atau m e m p e r t a h a n k a n k o n s u m e n 
suatu p e r u s a h a a n . K e p u a s a n 
pelanggan merupakan strategi jangka 
pan jang sebuah p e r u s a h a a n y a n g 
membutuhkan konsumen baik dari segi 
dana maupun sumber daya manusia 
(T j ip tono , 2005, p.349). Beberapa 
strategi yang dipadukan untuk meraih 
d a n m e n i n g k a t k a n k e p u a s a n 
pelanggan adalah: 
1. Relation Marketing ya i tu strategi 
d i m a n a t r a n s a k s i p e r t u k a r a n 
antara p e m b e l i d a n p e n j u a l 
b e r k e l a n j u t a n , t i d a k b e r a k h i r 
setelah penjualan selesai. Dengan 
demikian terjalin suatu kemitraan 
dengan pelanggan secara terus-
m e n e r u s , y a n g p a d a a k h i r n y a 
menimbulkan kesetiaan (loyaUtas) 
konsumen sehingga terjalin bisnis 
u l a n g . Relationship marketing 
b e r d a s a r k a n p a d a : (a) F o k u s 
consumers retention, (b) Orientasi 
manfaa t p r o d u k , (c) O r i e n t a s i 
j a n g k a p a n j a n g , (d) L a y a n a n 
p e l a n g g a n y a n g sangat 
diperhatikan dan ditekankan, (e) 
Komitmen terhadap konsumen dan 
sangat t inggi , (f) Kontak dengan 
pelanggan sangat t inggi , dan (g) 
K u a l i t a s y a n g m e r u p a k a n 
perhatian semua orang. 
2. Strategi Superior Coustomer Service. 
Strategi i n i menawarkan layanan 
yang lebih baik dari pada pesaing. 
Perusahaan atau organisasi yang 
menggunakan strategi i n i harus 
m e m i l i k i dana yang cukup besar 
d a n k e m a m p u a n S D M y a n g 
unggul , serta memil ik i usaha gigih 
agar t e rc ip ta l a y a n a n y a n g 
s u p e r i o r . M a k a ' t i d a k j a rang 
perusahan atau organisasi yang 
menawarkan customer service yang 
l e b i h ba ik a k a n m e m b e b a n k a n 
harga yang lebi tinggi pada produk 
atau jasa y a n g d i h a s i l k a n n y a . 
Biasanya perusahaan tersebut akan 
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' - memperoleh manfaat yang cukup 
besar dari layanan yang baik yang 
m e r e k a b e r i k a n y a i t u b e r u p a 
tingkat pertumbuhan yang cepat 
dan besamya laba yang diperoieh 
(Tiiptono,,2605, p354). 
3. Strategi unconditional guarantes 
(Hart,1988, p,58) atau extra ordinary 
guarantes. S t ra teg i i n i a d a l a h 
k o m i t m e n u n t u k m.emberikan 
kepuasan pelanggan yang akhirnya 
akan m e n j a d i k a n s u m b e r 
dinamisme penyempurnaan mutu 
p r o d u k a tau jasa d a n k i n e r j a 
p e r u s a h a a n . D i s a m p i e g i t u 
m o t i v a s i k a r y a w a n juga a k a n 
m e n g a l a m i p e n i n g k a t a n d a l a m 
mencapai tingkat kinerja yang lebih 
baikdari s€?belumnya. Fungsi utama 
garansi adalah untuk mengurangi 
resiko konsumen sebelum maupun 
sesudah pembei ian barang atau 
jasa s e k a i i g u s m e m a k s a 
perusahaan y a n g bersangkutan 
untuk memberkan y a n g terbaik 
dalam meraih loyalitas konsumen. 
4. Strategi penanganan keluhan yang 
e f i s i en . P e n a n g a n a n k e l u h a n 
m e m b e r i k a n p e l u a n g b a g i 
p e r u s a h a a a n u n t u k m e n g u b a h 
k o n s u m e n y a n g t i d a k p u a s 
(unsatisfied customer) m e n j a d i 
k o n s u m e n y a n g puas (satisfied 
customer) terhadap p r o d u k atau 
jasa yang dihasi lkan perusahaan. 
Dalam strategi in i sumber masalah 
y a n g d i t e m u k a n harus d i a t a s i , 
d i t indaklanjut i , dan d i u p a y a k a n 
agar d i masa y a n g akan datang 
tidak t imbul masalah yang sama 
y a n g d i h a d a p i o l e h k o n s u m e n . 
K e c e p a t a n d a n ke tepatan 
penanganan merupakan hal yang 
krusial. Ketidakpuasan konsumen 
akan semakin besar j ika keluhan 
tersebut t idak d i t a n g g a p i o leh 
perusahaan, karena hal i n i akan 
m e n i m b u l k a n kekecewaan y a n g 
dialami konsumen. Para karyawan 
p e r u s a h a a n p e r l u d i l a t i h d a n 
diberdayakan untuk m e n g a m b i l 
k e p u t u s a n d a l a m r a n g k a 
menangani situasi seperti itu. Empat 
aspek penting dalam penanganan 
keluhan yaitu empati terhadap yang 
rnarah, k e c e p a t a n d a l a m 
penanganan ke luhan, kewajaran 
dan k e m u d a h a n bagi konsumen 
untuk menghubungi perusahaan 
(Tjiptono,2005, p.354). 
5. S t ra teg i p e n i n g k a t a n k i n e r j a 
f>erusahaan. Suatu strategi meiiputi 
l>erbagai upaya seperti melakukan 
p e m a n t a u a r i d a n p e n g u k u r a n 
k e p u a s a n p e l a n g g a n secara 
berkesinambungan, member ikan 
p e n d i d i k a n dan pe la t ihan y a n g 
mencakup komunikas i dan public 
relation terhadap pihak manajemen 
dan karyawan, Memasukkan unsur 
k e m a m p u a n u n t u k m e m u a s k a n 
konsumen yang penilaiannya bisa 
didasarkan pada survei konsumen, 
d a l a m sistem peni la ian prestasi 
k a r y a w a n d a n m e m b e r i k a n 
enpoiverment y a n g l e b i h besar 
k e p a d a k a r y a w a n d a l a m 
melaksanakan tugasnya. 
6. P e n e r a p a n quality function 
development ( Q D P ) . M e r u p a k a n 
praktek d a l a m merancang suatu 
proses sebagai tanggapan terhadap 
kebutuhan konsumen. Konsep i n i 
m e n e r j e m a h k a n apa y a n g 
dibutuhkan konsumen menjadi apa 
yang dihasi lkan perusahaan. H a l 
i n i d i l a k s a n a k a n d e n g a n 
m e l i b a t k a n k o n s u m e n d a l a m 
proses pengembangan produk./ jasa 
sedini mungkin dengan demikian 
memungkinkan serta memperbaiki 
proses hingga tercapai efektifitas 
maks imum. 
K e p u a s a n m e r u p a k a n t i n g k a t 
perasaan konsumen y a n g d i p e r o i e h 
sete lah k o n s u m e n m e l a k u k a n / 
menikmati sesuatu. Dengan demikian 
d a p a t d i a r t i k a n b a h w a k e p u a s a n 
p e l a n g g a n m e r u p a k a n p e r b e d a a n 
antara y a n g d i h a r a p k a n k o n s u m e n 
(ni la i harapan) dengan s i tuasi y a n g 
d i b e r i k a n p e r u s a h a a n d i d a l a m 
memenuhi harapan konsumen. 
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Teori kepuasan menyatakan bahwa 
bila konsumen puas terhadap produk 
atau jasa m a k a a k a n m e m b e r i k a n 
r e k o m e n d a s i p a d a o r a n g l a i n d a n 
merasa bangga akan produk atau jasa 
tersebut Setyawan dan Ihwan, (2004, 
p.32). C r o n i n , (1994, p.126) 
m e n g e m u k a k a n b a h w a te rdapat 
h u b u n g a n y a n g s i g n i f i k a n antara 
behavioral loyalty dan rekomendas i , 
a p a b i l a loyalty t i n g g i m a k a 
rekomendasinya berwujud active word 
of mouth (spontaneus expression of positive 
experience) nami in j ika loyalty rendah 
dari konsumen maka rekomendasiiiya 
akan menjadi berwujud passive word of 
mouth. K o n s u m e n y a n g terpuaskan 
a k a n m e n j a d i p e l a n g g a n y a n g 
mengatakan hal-hal yang baik tentang 
perusahaan kepada orang l a i n d a n 
l o y a l terhadap perusahaan (Kot ler , 
2005, p.70). 
P e r s p e k s i f T o t a l Q u a l i t y 
M a n a g e m e n t ( T Q M ) t e r h a d a p 
kepuasan pelanggan adalah kepuasan 
pelanggan merupakan peni la i akhir 
d a r i k u a l i t a s , s e h i n g g a p r i o r i t a s 
jaminan kualitas merupakan alat yang 
handal dan sahih mengenai penilaian 
k o n s u m e n t e r h a d a p p e r u s a h a a n . 
T i n g k a t k e p u a s a n p e l a n g g a n 
d i p e n g a r u h i o l e h : (a) s i s tem 
p e n y a m p a i a n barang d a n jasa, (b) 
tampilan dari barang atau jasa, citra 
terhadap perusahaan, barang, jasa atau 
merek, (c) hubungan antara harga dan 
n i l a i d a r i sudut pelanggan, dan (d) 
tingkat kinerja karyawan perusahaan. 
K i n e r j a (performance) jasa 
membawa dampak y a n g besar pada 
k e p u a s a n p e l a n g g a n . H a l i n i 
berdasarkan pendapat Fornel l (1992, 
p.15) bahwa pengalaman pelanggan 
selama kinerja jasa m e m p u n y a i art i 
yang sangat pent ing bagi kepuasan 
pelanggan d a n pada a k h i r n y a 
memberikan keutungan bagi penyedia 
jasa. H a l in i juga menumbuhkan minat 
p e l a n g g a n u n t u k k e m b a l i n i a t a n 
pembeiian ulang. 
Konsep Nia tan Pembei ian U l a n g 
Niatan pembeiian ulang merupakan 
perilaku yang muncul sebagai respon 
te rhadap objek. N i a t a n p e m b e i i a n 
ulang yang menunjukkan keinginan 
p e l a n g g a n u n t u k m e l a k u k a n 
p e m b e i i a n u l a n g (Woods ide , 1998, 
p.12). Beberapa makna d a r i niatan 
(intention) adalah sebagai berikut: (1) 
Intention d i a n g g a p sebagai sebuah 
' p e r a n g k a p ' atau perantara faktor-
f a k t o r m o t i v a s i o n a l y a n g 
mempengaruhi perilaku, (2) Intention 
juga m e g i n d i k a s i k a n seberapa jauh 
seorang mempunyai kemauan untuk 
mencoba, (3) Intention menunjukkan 
pengukuran kehendak seseorang, dan 
(4) Intention b e r h u b u n g a n dengan 
per i laku y a n g terus menerus Asae l 
(1998, p.354) mengemukakan bahwa 
pemasar akan selalu menguji elemen-
elemen dari bauran pemasaran yang 
m u n g k i n m e m p e n g a r u h i purchase 
intention. 
Penel i t ian W o o d s i d e (1989. p.5) 
menyatakan bahwa pelanggan menilai 
s i k a p d a r i p e m b e r i jasa sebagai 
ekspektasi awal mengenai performance 
p e r u s a h a a n d a n s i k a p i n i 
mempengaruhi minat pembeiian pada 
sebuah perusahaan. Perubahan sikap 
menjadi input yang menentukan minat 
p e m b e i i a n p e l a n g g a n (purchase 
Intentions). 
Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual penelitian ini 
d i n y a t a k a n d a l a m bentuk skema 
s e d e r h a n a , y a n g m e n y a t a k a n 
h u b u n g a n k u a l i t a s l a y a n a n d a n 
kepuasan pelanggan terhadap Niatan 
pembeiian ulang. 
H u b u n g a n tersebut dapat 
digambarkan pada gambar 2. 
D e f i n i s i Operasionai Variabel 
Variabel yang diteliti dalam penelitian 
in i dibagi menjadi 3 bagian yaitu: 
1. KuaUtas layanan 
D a l a m p e n e l i t i a n i n i y a n g 
dimaksud dengan kualitas layanan 
adalah persepsi konsumen secara 
keseluruhan baik keunggulan dan 
ke lemahan d a r i organisas i d a n 
l a y a n a n n y a (Taylor d a n Baker, 
2004, p.]69). Parasuraman (1993, 
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Keterangan: 
Y = Niatan pembeiian ulang 
D I = Variabel KuaHtas layanan 
D2 = Variabel Kepuasan Pelanggan 
X I - X5 = dimensi Kualitas layanan 
X6 - XIO = dimensi Kepuasan 
Gambar 2 
Kerangka Konsep untuk M e n g u j i Pengaruh Kual i tas Layanan 
dan Kepuasan terhadap M i n a t Pembei ian U l a n g . 
p.143) m e n d e f i n i s i k a n kualitas 
layanan sebagai s e b u a h 
p e r b a n d i n g a n d a r i h a r a p a n 
pelanggan dengan persepsi d a r i 
layanan nyata (actual performance) 
yang mereka terima. 
2. Kepuasan Pelanggan 
Y a n g d i m a k s u d k e p u a s a n 
pelanggan adalah evaluasi spesifik 
t e rhadap k e s e l u r u h a n l a y a n a n 
y a n g d i b e r i k a n , d i m a n a 
pengukuran atau respon pelanggan 
d i l a k u k a n secara langsung atas 
l a y a n a n y a n g te lah d i b e r i k a n 
pemberi jasa (Zeithaml dan Bitner, 
2000, p. 75). 
3. Niatan pembeiian ulang 
Merupakan minat pembeiian ulang 
y a n g m e n u n j u k k a n k e i n g i n a n 
untuk melakukan pembeHan ulang 
(Assael, 1998, p.355). 
H I P O T E S I S 
Berdasarkan r u m u s a n masalah d a n 
kerangka konseptual yang dibangun, 
m a k a dapat d i k e m u k a k a n r u m u s a n 
hipotesis sebagai berikut. 
H I : k u a l i t a s l a y a n a n d a n 
k e p u a s a n P e l a n g g a n 
b e r p e n g a r u h secara 
simultan terhadap Niatan 
pembeiian ullang. 
H 2 : k u a l i t a s l a y a n a n 
b e r p e n g a r u h t e r h a d a p 
Niatan pembehan ulang. 
H 3 : K e p u a s a n P e l a n g g a n 
b e r p e n g a r u h t e r h a d a p 
niatan pembeiian ulang 
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Tabel 1 
Variabel dan Definisi Operasionai Variabel 
Variabel D i m e n 
si 
Indikator Item 
K U A L I T A S 














• Penataan peralatan 





















• ketepatan jenis layanan 
dengan permintaan 
konsumen 
• layanan yang sama 
kepada konsumen 
• Kecepatan layanan 
operasionai dan 
administrasi 
• Keramahan karyawan 







• Kesiapan dan 
kemauan 
karyawan 

















• Memahami keluhan dan 
kesulitan konsumen 
K E P U A S A N 












• Bukti fisik 
• Kehandalan 
• Daya tanggap 
• Jaminan 
• Perhatian 
• Kesesuian antara 
peralatan dan fasilitas 
yang diberikan dengan 
yang diharapkan 
konsumen 
• Kesesuaian antara 
kehandalan yang 
diberikan dengan yang 
diharapkan konsumen 
• Kesesuaian antara daya 
tanggap yang diberikan 
dengan yang diharapkan 
konsumen 
• Kesesuaian antara 
jaminan yang diberikan 
dengan yang diharapkan 
konsumen 
• Kesesuaian antara 
perhatian yang diberikan 
dengan yang diharapkan 
konsumen 
M I N A T 
P E M B E L I A N 















Wahyono, Pengaruh Kual i tas Layanan dan Kepuasan 
R A N C A N G A N P E N E L I T I A N 
Penehtian dilakukan dengan obyek 
s tudi toko b u k u G r a m e d i a d i K o t a 
M a l a n g yang m e m i l i k i outlet d i dua 
lokasi yang berbeda, sebagai seting 
p e r u s a h a a n r e t a i l d e n g a n 
pertimbangan dasar bahwa toko buku 
Gramedia M a l a n g merupakan salah 
satu retail yang melayani keperluan 
m a s y a r a k a t secara iuas t e r m a s u k 
pelajar dan mahasiswa. 
Populasi dan Sampel Penel i t ian 
P o p u l a s i y a n g d i p i l i h d i d a l a m 
p e n e l i t i a n i n i a d a l a h d e n g a n 
m e n g g u n a k a n se t ing m a h a s i s w a 
dengan dasar d i Kota Malang banyak 
mahasiswa yang melakukan pembeiian 
retail khususnya perlengkapan seperti 
buku-buku untuk keperluan studinya. 
Dalam penelitian in i sampel d iambi l 
d a r i beberapa m a h a s i s w a d i d u a 
p e r g u r u a n t i n g g i n e g e r i d a n d u a 
perguruan tinggi swasta yang memil ik i 
p r o g r a m s t u d i t e r b a n y a k serta 
bervariasi. Da lam hal in i , untuk dua 
perguruan tinggi negeri d ip i l ih , yaitu 
Universitas Brawijaya dan Universitas 
Negeri Malang; Sedangkan untuk dua 
perguruan tinggi swasta d i p i l i h , yaitu 
ITN (Institut Teknologi Nasional) dan 
U n i v e r s i t a s K a n j u r u h a n M a l a n g 
(sumber: Kopert is w i l a y a h VII Jawa 
timur). Metode pengambilan sampel 
dalam penelitian in i adalah metode mm 
probability dengan purposive sampling 
dengan kriteria konsumen (mahasiswa) 
yang pemah melakukan pembeiian d i 
toko buku Gramedia Malang. 
Pengukuran Var iabe l Penel i t ian 
Penelitian i n i menggunakan data 
p r i m e r y a n g d i k u m p u l k a n 
menggunakan kuesioner mengena i 
kualitas layanan, kepuasan dan niatan 
pembeiian ulang, dengan memberikan 
se jumlah daf tar p e r t a n y a a n y a n g 
b e r k a i t a n d e n g a n p e r m a s a l a h a n 
penelitian kepada seluruh responden. 
Data p r i m e r d i p e r o i e h d e n g a n 
memberikan kuesioner secara langsung 
p a d a s a m p e l p e n e l i t i a n . A l a t 
p e n g u k u r a n k u e s i o n e r d e n g a n 
m e n g g u n a k a n s k a l a L i k e r t y a n g 
menggambarkan pengalaman langsung 
konsumen mulai dari sangat tidak baik/ 
sesuai/ berminat sampai dengan sangat 
baik/sesuai/ beminat dengan skor 1 
sampai 5. Untuk mendukung metode 
u t a m a /data u t a m a tersebut, juga 
d i g u n a k a n w a w a n c a r a t e r h a d a p 
r e s p o n d e n d a l a m h a l i n i a d a l a h 
mahasiswa dan dokumentasi kajian/ 
studi pustaka. 
Teknik Analisa Data 
Analisis data penelitian digunakan 
metode statistika, seluruh perhitungan 
s ta t i s t ik m e n g g u n a k a n p r o g r a m 
statistik SPSS versi 11. 
H A S I L P E N E L I T I A N D A N 
P E M B A H A S A N 
Karakteristik Responden 
R e s p o n d e n d i a m b i l d a r i 4 
perguruan tinggi yang memil iki jumlah 
p r o g r a m s t u d i c u k u p banyak, agar 
p r o p o r s i o n a l d i a m b i l 2 P e r g u r u a n 
Tinggi Negeri dan 2 Perguraan Tinggi 
Swasta, 1 Perguruan tinggi Teknik dan 
1 P e r g u r u a n t i n g g i b e r b e n t u k 
u n i v e r s i t a s y a n g m e m i l i k i m u l t i 
d i s i p l i n i l m u (Data sekunder berasal 
dari kopertis wi layah VII Jawa Timur) . 
Berdasarkan data yang diperoieh 
dari hasil pengisian kuesioner oleh 200 
r e s p o n d e n p e n e l i t i a n , sete lah 
d i l a k u k a n tabulas i data , d i p e r o i e h 
gambaran responden berdasarkan asal 
perguruan tinggi seperti yang terlihat 
pada tabel 2. 
Rekapltulasi Basil Uji Validitas dan 
Reliabllltas 
Berdasarkan hasil uji validitas dan 
reliabilitas yang d i l a k u k a n terhadap 
i t e m i n t s r u m e n p e n e l i t i a n , 
m e n u n j u k k a n b a h w a s e m u a i tem 
penelitian dapat dikatakan va l id dan 
reliabel karena telah memenuhi kriteria 
p e n g u j i a n v a l i d i t a s m a u p u n 
rel iabi l i tas . Jadi dapat d i s i m p u l k a n 
bahwa instrumen penelitian tersebut 
dapat d i g u n a k a n u n t u k m e n g u k u r 
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Tabel 2 
Perguruan T i n g g i yang M e m i l i k i M u l t i d i s i p l i n I l m u d i M a l a n g 
Perguruan tinggi Jumlah Persentase 
Universitas Brawijaya Malang 50 25 
Universitas Negeri Malang 50 25 
I T N (Institiit Teknologi Nasional) 50 25 
Universitas Kanjuruhan Malang 50 25 
Jumlah 200 "lOO 
Sumber: Data Sekunder Kopertis VII Jatim 
v a r i a b e l y a n g d i t e t a p k a n 
penelitian ini . 
d a l a m 
A n a l i s a Statistik D e s k r i p t i f 
Anal isa data statistik deskriptif in i 
d i m a k s u d k a n u n t u k m e n g e t a h u i 
distribusi frekuensi jawaban responen 
t e r h a d a p angket (kues ioner) y a n g 
d i s e b a r k a n . H a s i l angket tersebut 
meiiputi variabel bebas yaitu : Kualitas 
L a y a n a n ( X I ) , K e p u a s a n (X2) ; 
s e d a n g k a n v a r i a b e l t e r i k a t y a i t u : 
Niatan Pembeiian Ulang (Y). 
a. Kualitas l_ayanan (XI) 
Berdasarkan data yang terkumpul 
dari kuesioner tentang kualitas layanan 
mengenai bukti fisik ( X l . l ) , kehandalan 
(X1.2), daya tanggap (X1.3), jaminan 
(XI.4) dan perhatian (XI.5) terhadap 
200 m a h a s i s w a sebagai responden, 
terliliat bahwa distribusi frekuensi dari 
i t em- i tem v a r i a b e l tersebut a d a l a h 
tampak seperti pada tabel Lampiran 1. 
Berdasarkan data yang ada pada tabel 
L a m p i r a n 1 d a p a t d i d e s k r i p s i k a n 
b a h w a n i l a i mean (rata-rata) pada 
variabel kualitas layanan adalah 3,76 
Ini b e r a r t i ra ta - ra ta r e s p o n d e n 
menyatakan penilaian baik. 
b. Kepuasan (X2) 
Berdasarkan data yang terku m p u l 
d a r i k u e s i o n e r t e n t a n g k e p u a s a n 
t e r h a d a p 200 m a h a s i s w a sebaga i 
responden, terlihat bahwa dis tr ibusi 
f r e k u e n s i d a r i i t e m - i t e m v a r i a b e l 
tersebut adalah tampak pada table 
lampiran 2. Berdasarkan data yang ada 
p a d a tabel l a m p i r a n 2 d a p a t 
dideskripsikan bahwa nilai mean (rata-
rata) pada variabel kepuasanpelanggan 
a d a l a h 3,64 In i berar t i rata-rata 
responden menyatakan penilaian baik. 
c. Niatan pembeiian ulang (Y) 
Berdasarkan data yang terkumpul 
d a r i k u e s i o n e r tentang m i n a t 
p e m b e i i a n u l a n g t e r h a d a p 200 
mahasiswa .sebagai responden, terlihat 
bahwa distribusi frekuensi dari item-
item variabel tersebut adalah tampak 
seperti tabel lampiran 3. Berdasarkan 
data yang ada pada tabel lampiran 3 
dapat dideskripsikan bahwa nilai mean 
(rata-rata) p a d a v a r i a b e l n ia tan 
pembeiian ulang adalah 3,91 in i berarti 
ra ta-rata r e s p o n d e n m e n y a t a k a n 
penilaian baik. 
Analisis Regresi dan Pengujian 
Hipotesis 
Analis is regresi d i lakukan untuk 
mengetahui tingkat pengaruh antara 
variabel bebas [independen) terhadap 
variabel terikat (dependen), baik secara 
s i m u l t a n m a u p u n p a r s i a l , d a n 
sekaiigus menguji hipotesis penelitian 
y a n g telah di te tapkan sebelumnya. 
Dasar pengujian hipotesis penelitian ini 
menggunakan ni la i probabilitas, baik 
u n t u k m e n g u j i p e n g a r u h secara 
s i m u l t a n m a u p u n secara p a r s i a l , 
dengan kriteria: 
Jika probabilitas (p) < 0,05 maka H O 
ditolak 
Jika probabihtas (p) > 0,05 maka H O 
diterima 
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Perhitungan regresi penehtian tersebut 
dipengaruhi oleh dua varia'tel bebas, 
Bentuk p e s a m a a n regres i y a n g 
dihasilkan adalah: 
Persamaan regresi yang mengukur 
pengaruh kuahtas layanan (Xt ) , 
Kepuasan (X2) terhadap N i a t a n 
pembeiian ulang (Y) . 
B e r i k u t i n i d l sa j ikan n i l a i - n i l a i 
p e r s a m a a n regres i d a r i h a s i l 
pengolahan dengan p r o g r a m SPSS: 
Untuk pengaruh secara simultan, pada 
ta.be! terlihat ni lai p (0,000) < 0,05 maka 
H O ditolak. H a l in i berarti berdasarkan 
h a s i l p e n e l i t i a n , v a r i a b e l K u a l i t a s 
layanan dan kepuasan secara simultan 
mempunyai pengaruh yang signifikan 
te rhada N i a t a n p e m b e i i a n u l a n g , 
dengan demikian hipotesis (1) dapat 
diterima. 
N i l a i kocjfisien determinasi yang 
telah disesuaikan (adjusted R^) yang 
diperoi€»h a d a l a h 0 , 6 0 9 b e r a r t i 
p e n g a r u h k u a l i t a s l a y a n a n d a n 
kepuasan terhadap niatan pembeiian 
ulang adaiah 60,9% dan sisanya adalah 
39,1% dipengaruhi oleh variabel Iain. 
N i l a i k o e f i s i e n k o r e l a s i (R) ya,ng 
diperoieh adalah positif yaitu, 0,783 
m a k a dapat d i a r t i k a n t e r d a p a t 
hubungan yang erat antara variabel 
kualitas layanan dan kepuasan dengan 
Niatan pembt?lian ulang. 
Tabel: N i l a i - n i l a i persamaan regresi 
pengaruh variabel kualitas layanan/ 
kualitas layanan d a n k e p u a s a n 
konsumen/kepuasan terhadap minat 
pembeHa,n ulang/nwmri jmnbelian ulang 
lampiran 4 . 
U n t u k p e n g a r u h secara p a r s i a l , 
berdasarkan tabel dapat di je laskan 
sebagai berikut: 
a. Hasi l analisis regresi antara kuahtas 
layanan pada variabel .Xl terhadap 
Y m e n u n j u k k a n n i l a i p (0,000) 
<0,05. Ini terarti secara parsial ada 
pengaruh yang s igni fkan antara 
kualitas layanan pada variabel x l 
t e rhadap Y . . N i l a i k o e f i s i e n 
d e t e r m i n a s i p a r s i a l (r^) y a n g 
d i p e r o i e h a d a l a h 0,200, berar t i 
pengaruh variabel X I terhadap Y 
ada-lali 20%. N i l a i koefisien re^gresi 
parsial (b) yang diperoieh adalah 
positif ya i tu 0,910 d imana dapat 
d i a r t i k a n b a h w a j i k a n i l a i x l 
d i n a i k k a n sebesar satu s a t u a n 
m a k a n i l a i Y a k a n m e n i n g k a t 
sebesar 0,910 d e n g a n asum,si 
variabel bebas lairmya konstain. 
b. Has i l a.nalisis regresi antara kualita.s 
layanan pada variabel X2 terhadap 
Y m e n u n j u k k a n n i l a i p (0,000) 
<0,05. Ini berarti secara parsial ada 
pengaruh y a n g s ign i fkan antara 
kualitas layanan pada variat»el x2 
t e r h a d a p Y . N i l a i k o e f i s i e n 
d e t e r m i n a s i p a r s i a l (r-) y a n g 
d i p e r o i e h a d a l a h 0,307, berar t i 
pengaruh variabel X I terhadap Y 
a d a l a h 30,7%. N i . l a i k o e f i s i e n 
regresi parsial (b) yang diperoieh 
adalah positif yaitu 0,991 dimana 
dapat diart ikan bahwa jika ni la i x2 
d i n a i k k a n sebesar sa tu s a t u a n 
m a k a n i l a i Y a k a n m e n i n g k a t 
sebesar 0,919 d e n g a n a s u m s i 
variabel bebas lainnya konstaii. 
Berdasarkan hasil analisis r<;gresi 
antara masing-masing variabel Ibebas 
terhadap v a r i a b e l ter ikat y a n g ada 
pada tabel menunjukan bahwa ni lai p 
yang diperoieh untuk masing-masing 
variabel bebas lebih keci l d a r i 0,05 (a), 
m a k a H O d i t o l a k . H a l i n i b e r a r t i 
b e r d a s a r k a n h a s i l p e n e l i t i a n 
m e n u n j u k k a n b a h w a X I d a n X 2 
mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap Y dengan hipotesis (2) dan 
hipotesis (3) dapat diterima. 
M O D E L H I P O T E S I S T E R U J I 
Berdasarkan . h a s i l p e n g u j i a n 
t e r h a d a p k e d u a h i p o t e s i s y a n g 
d i t e t a p k a n d a l a m m o d e l i n i , m a k a 
model hipotesis teruji hasil penehtian 
adalah sebagai ber ikut (keterangan: 
—>= menunjukkan pengaruh secara 
parsial; dan — = .menunju.kka.n 
pengaruh secara simultan) : 
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"R2 (0,609^ Niatan Pembeliain 
Ulang (Y) 
Gambar 3 
M o d e l Hipotes is Teru j i A n a l i s i s Regresi antara X I , X2 terhadap Y 
P E R S A M A A N R E G R E S I A K H I R 
Berdasarkan hasil anahsis regresi 
s e l u r u h v a r i a b e l bebas t e r h a d a p 
variabel terikat yang ditetapkan dalam 
penelitian i n i , maka persamaan regresi 
yang dihasilkan adalah sebagai berikut, 
dengan asumsi bahwa var iabe l la in 
selain variabel bebas yang ditetapkan 
dalam penelitian in i bersifat konstan. 
Y = -3,085 + 0,910X1+ 0,991X2 
Keterangan; 
Y = N i a t a n pembei ian ulang yang 
m e r u p a k a n v a r i a b e l ter ikat (Y) 
dimana ni lainya dipengaruhi dan 
diprediksi oleh variabel bebas yang 
terdiri dari kualitas layanan (XI), 
dan kepuasan (X2) 
a = -3,085 M e r u p a k a n k o n s t a n t a 
(intercept) yaitu niatan pembeiian 
ulang (Y), j ika variabel bebas yang 
terdiri dari kualitas layanan (XI), 
d a n kepuasan (X2) m e m p u n y a i 
ni la i sama dengan nol . 
b l = 0,910 M e r u p a k a n s lope a tau 
koefisien niatan pembeiian ulang 
(Y) d i m a n a ni la inya disesuaikan 
d e n g a n v a r i a b e l X I . S i fa t 
hubungan in i menunjukkan bahwa 
a p a b i l a k u a l i t a s l a y a n a n (XI ) 
mengalami kenaikari maka akan 
m e n y e b a b k a n k e n a i k a n p a d a 
repnrchae intentions (Y) 
b2 = 0,991 M e r u p a k a n s l o p e a tau 
k o e f i s i e n n i a t a n p e m b e i i a n 
u l a n g ( Y ) d i m a n a n i l a i n y a 
disesuaikan dengan variabel X2. 
Sifat hubungan in i menunjukkan 
b a h w a a p a b i l a k e p u a s a n (X2) 
mengalami kenaikan maka akan 
m e n y e b a b k a n k e n a i k a n p a d a 
repurchase intentions (Y) 
Implikasi Hasil Penelitian 
H a s i l p e n e l i t i a n d i l a p a n g a n 
menunjukkan bahwa kualitas layanan 
d a n k e p u a s a n secara s i m u l t a n 
mempunyai pengaruh yang signifikan 
t e r h a d a p k e i n g i n a n u n t u k 
m e r e k o m e n d a s i (p = 0,00 < 0,05). 
H u b u n g a n variabel-variabel tersebut 
bers i fa t p o s i t i f d e n g a n n ia tan 
p e m b e i i a n u l a n g (pembeiian ulang). 
Besarnya kontribusi variabel-variabel 
tersebut secara bersama-sama terhadap 
var ias i perubahan ke inginan untuk 
m e r e k o m e n d a s i a d a l a h 60,9% , 
sedangkan sisanya 39,1% dipengaruhi 
oleh variabel lain. 
H a s i l pene l i t ian tersebut sesuai 
dengan hasil penelitian Parasuraman et 
al. (1993:145) yang menyatakan bahwa 
terdapat h u b u n g a n y a n g kuat dan 
p o s i t i f antara perseps i k o n s u m e n 
tentang l a y a n a n p e r u s a h a a n d a n 
k e i n g i n a n m e r e k a u n t u k 
merekomendasikan atau mengatakan 
hal yang positif tentang perusahaan. 
Keinginan untuk merekomendasikan 
atau mengatakan hal-hal yang positif 
tentang perusahaan merupakan arah 
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bagi pembentukan niatan pembeHan 
ulang. 
K E S I M P U L A N 
B e r d a s a r k a n h a s i l a n a l i s i s regres i 
terhadap data lapangan menunfukkan 
bahwa 
a. Kua l i tas layanan d a n kepuasan 
secara s i o i u l t a n m e m p u n . y a i 
pengaruh yang signifikan terhadap 
arah niatan pembeiian ulang. 
h. K u a l i t a s l a y a n a n m e m p u n y a i 
pengaruh yang signifikan terhadap 
arah niatan pembeiian ulang . 
c. Kepuasan pelanggan. m.e.m.pu.nyai 
pengaruh yang signifikan terhadap 
arah niatan pembeiian ulang . 
Sebagai usaha yang "bergerak dalam 
d u n i a retail, toko b u k u G r a m e d i a 
membutufikan .m.inat pembeiian ulang 
yang positif dari para konsumen untuk 
memperoleh profi tabi l i tas . V a r i a b e l 
pem.bentuk niatan pembei ian u l a n g 
adalah kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan. o leh k a r e n a i tu u n t u k 
membentuk niatan pembei ian ulang 
ya,ng positif pada pelanggan maka toko 
buku G.ram.edia harus memperhatikan 
ia3'anan dan kepuasan yang diberikan 
kepada konsumen. 
S A R A . N 
B e r d a s a r k a n h a s i l p e n e l i t i a n y a n g 
dilakukan ada beberapa hal yang perlu 
diperhatikan antara lain: 
a. Sebagian besar k o n s u m e n 
(ma.hasiswa) menyatakan bahwa 
kualitas layan.a.n dan kepuasan 
y a n g d i b e r i k a n t o k o b u k u 
G r a m e d i a a d a i a h baik , n a m u n 
peni.laia.n, itu 
b. T o k o b u k u G r a m e d i a p e r l u 
mengemba.o.gkan strategi y a n g 
d i d a s a r k a n p a d a k e b u t u h a n , 
keinginan dan pc^rsepsi konsumen, 
mahasiswa pada khususnya dan 
m a s y a r a k a t p a d a u m u m n y a , 
seh ingga d a p a t melaksana.kan 
pelayanan y a n g leb ih m a k s i m a l 
dan diperoieh kepuasan pelanggan-
d a n sebagai .hasil a k h i r n y a 
pelanggan selalu memihki minat 
pembeliaii uiaog. 
c. Melakukan marketing survey secara 
berkala untuk memantau kinerja 
kual i tas l a y a n a n dan k e p u a s a n 
p e l a n g g a n secara 
ber.k€?sinambungan, dan kemudian 
d a r i h a s i l pemantauan tersebut 
dapat dijadikan umpan balik dalam 
penetapan program dan strategi 
layanan perusahaan 
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